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_ REKABETCI ORGUTLERDE MUSTERI DAVRANISI:
TUKENMISLIK ALGISININ MUSTERI SADAKATINE ETKISi*

CUSTOMER BEHAVIOR IN COMPETITIVE ORGANIZATIONS: EFFECT OF BURNOUT
PERCEPTION ON CUSTOMER LOYALTY
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Ozet

Bu arastirmanin amaci; yogun rekabet ortaminda faaliyet gdsteren hizmet isletmesi g¢alisanlarinin
miisterilere yonelik tutum ve davraniglarini incelemek, miisterilerin bu tutum ve davranislar igerisindeki
tilkenmislik algisini tespit etmek, bu algilarin miisteri sadakatine etkisi olup olmadigini saptamaktir. Bu
dogrultuda rekabetgi bir isletmenin 145 miisterisinden yiiz yiize anket yontemiyle veri elde edilmis ve
bu veriler istatistiksel olarak analiz edilmistir. Gergeklestirilen analizler sonucunda; algilanan
tilkenmislik ile miisteri sadakati arasinda ise negatif yonde anlamli bir iliski saptanmistir. Regresyon
analizi sonucunda; miisterilerin hizmet sunan personele yonelik 1 birimlik titkenmislik algisinin miisteri
sadakati iizerinde 0.320 birimlik bir azalisa neden oldugu saptanmistir. Bununla birlikte miisteri
sadakatinin hizmet satin alinan siireye gore ve hizmet satin alma sikligina goére anlaml bir farklilik
gostermedigi ancak cinsiyete gore anlamli bir farklilik gosterdigi ve kadin miisterilerde miisteri
sadakatinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Algilanan tiikenmislik diizeyinin ise hizmet satin alinan
siireye gore anlamli bir farklilik gostermedigi anlagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Sadakati, Orgiitsel Tiikenmislik, Miisteri Algis

Abstract

The purpose of this research is to examine the attitudes and behaviors of service workers operating in
an intensely competitive environment towards customers, to detect the perception of burnout in these
attitudes and behaviors of customers and to determine whether these perceptions have an impact on
customer loyalty. Accordingly, data has been obtained from 145 customers of a competitive business by
face-to-face survey method and this data has been analyzed statistically. As a result of the analyses
carried out; a significant and negative relationship has been found between perceived burnout and
customer loyalty. As a result of regression analysis; it has been determined that the perception of 1 unit
burnout for the personnel serving customers causes a decrease of 0.320 units on customer loyalty.
However, it has been determined that customer loyalty does not vary significantly according to the time
service is purchased and the frequency of service purchases, but varies significantly by gender and
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customer loyalty is higher in female customers. It is understood that the level of perceived burnout does
not vary significantly according to the time the service is purchased.
Keywords: Customer Loyalty, Organizational Burnout, Customer Perception

GIRIS

Rekabet, orgiitlerde kaliteyi ve dolayisiyla da orgiitiiniin devamliligini etkileyen énemli
bir faktordiir. Ozellikle de alternatiflerin yogun oldugu hizmet sektoriinde rekabet giicii
olusturmak ayr1 bir 6neme sahiptir. Bundan dolay1 da rekabetci orgiitlerde miisteri odaklilik
temel esas olmakla birlikte miisteri tatmini 6nemli bir degerdir. Bu orgiitlerde miisterilerin
beklentilerini karsilamak; miisteri tatmini saglamakta, miisterilerin beklentisinin {izerinde
hizmet sunmak ise ¢ok daha fazla memnuniyet olusturmaktadir. Bunun sonucunda da “orgiitiin
hizmetinden ¢ok memnun kalan miisterilerin, miisteri olmaya devam etme olasilig1 oldukca
yiikselmektedir” (Kotler, 2000; Sezgin ve Arat, 2008). Mevcut miisterilerin devamlilig
onemlidir ki, modern pazarlama anlayisinin en 6nemli boyutu da, “miisteriyle uzun vadeli
iligkiler kurma ve miisteri sadakati saglamadir” (Yurdakul, 2007: 274). Miisteri tatmini miisteri
sadakatini arttirmakta, yeniden satin almay1 ve agizdan agza reklami olumlu etkilemektedir
(Holjevac vd., 2000). “Yapilan bir arastirmaya gore firmalarin tiiketicilerini kaybetme
sebeplerinin basinda % 68 ile tiiketicilerin gosterilen ilgi ve alakadan hosnut olmamasi yer
almaktadir. Bunun nedeni; tiiketici davraniglarinin bazi bireysel faktorlerden etkilenmesidir.
Bunlar, ihtiyaglar, giidiiler, algilar, tutumlar, deneyimler, benlik kavrami ve deger yargilari
olarak ifade edilebilir’ (Cabuk vd., 2012:1). Bu faktorler igerisinde giidiiler pazarlama
acisindan ayr1 bir oneme sahiptir. Uyarilmig ihtiyaglara “giidii”, herhangi bir pazarlama
noktasindan aligveris yapan tiikketicinin bir amaci gergeklestirmek igin gerceklestirdigi
davranisa ise “glidiilenmis davranis” denmektedir. Bu davranis1 gerceklestirecek tiiketicinin
giidiilenme siireci “ihtiyag¢ - diirtii - giidii - davranis - rahatlama” seklinde siralanmaktadir.
Tiiketicinin satin alma siireci, ihtiyaclarin1 fark etmesiyle ya da ihtiyaglarinin ortaya
cikartilmasiyla baglamakta, ihtiyacin karsilanmasi diirtiisiiyle devam etmekte, itici gii¢ olan
giidiiler ile yogun istek olusmakta ve sonra adimda da {iriinii satin alma davranisi
gerceklesmektedir. “Bir tiiketicinin aldig1 mallar1 hep ayni yerden satin almasina etki eden
giidiilere miisteri olma giidiisti denilmektedir” (Deniz, 2011: 254). Miisterinin bu giidiisii, tercih
ettigi lirtine ait fiyat, servis, liriin ¢esitliligi ve tercih ettigi isletmeye ait diirtistliik, saticilarin
giiler ytizliligl vb. gibi faktdrlerden olugmaktadir. Dolayisiyla, miisteri olma giidiisiinii ve
miisteri sadakatini incelerken, hizmet sunumu yapan ¢alisanlara yonelik miisteri algisinin da
orgiitsel perspektiften degerlendirilmesi gerekmektedir. Bu nedenle, rekabetci Orgiitlerde
calisan personele yonelik miisteri algilarinin 6lgiilmesi gereksinimi duyulmus ve bu arastirma
kapsaminda da miisterilerin algiladig: tiikenmislik diizeyinin miisteri sadakati ile iliskisi olup
olmadig: arastirilmistir.

1. LITERATUR TARAMASI
1.1. Orgiitsel Tiikenmislik

Tiikenmislik kavramini 6ne siiren Freudenberger (1974), fiziksel ve davranigsal olarak
iki yonlii belirtileri oldugunu ifade etmektedir. Fiziksel belirtiler, bireyin algilanan yorgunluk
ve tikenme durumunu ifade eder ve davranigsal belirtiler duygulart kontrol etmenin
zorlugundan kaynakli diisiik performans ile ortaya ¢ikmaktadir. Schaufeli vd. (1996) ile
Maslach vd. (2001) hizmet sektoriinde tiikenmisligin anlamlandirilmas: ve dlglilmesi lizerine
bir dizi calisma vyiiriitmiistir. Ozellikle tiikenmislik, is yerinde siirekli stres ve hayal
kirikligindan kaynaklanan ciddi psikolojik ve fiziksel belirti olarak tanimlanmaktadir (Maslach
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ve Jackson, 1984). Diinya Saglik Orgiitii’'ne (WHO) (2019) gore tiikenmislik, “basaril1 bir
sekilde yonetilemeyen kronik bir isyeri stresinin” sonucudur. Tiikkenmislik, isteki kronik
devimsel ve kisilerarasi stres faktorlerine uzun siireli bir yanit olarak da tanimlanabilir. Bu siire¢
sonunda ortaya ¢ikan yorgunluk, sinizm ve verimsizlik duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve
sonugta diisiik verimlilik gibi belirtilerin artmasina yol agmaktadir (Maslach vd., 2001).

Tiikenmisligin bilesenleri tartisilmasina ragmen (Maslach ve Jackson, 1984; Demerouti
vd., 2001; Densten, 2001), cogu ¢aligma tiikkenmisligin {i¢ faktorden kaynaklandig1 konusunda
hemfikirdir. Bunlar tiikenmisligin boyutlar1 olarak degerlendirilen duygusal tiikenme,
duyarsizlagsma ve disiik kisisel basari hissidir (6z-yeterlik eksikligi) (Maslach ve Jackson,
1981). Bircok arastirmaci tlikenmisligin Olgiilmesi hususunda duygusal tiikenme ve
duyarsizlasmaya dayanan iki boyutlu bir ¢ergeveyi savunurken (6rn., Demerouti vd., 2001;
Kilroy vd., 2016) diisiik kisisel basar1 hissi boyutunun kisisel karakteri yansitmasi, diger iki
boyuttan bagimsiz olmasi (Lee ve Ashforth, 1996; Biissing ve Glaser, 2000) ve diger iki
boyutun ifadelerinin olumsuz iken diisiik kisisel basari hissi ifadelerinin olumlu olmasi
acisindan olglimde tutarsizliklara neden olabilecegini ileri siiriilmektedir. Bu baglamda vaka ve
deneysel calismalarin bir kismi, duygusal tilkenme ve duyarsizlagmanin tilkenmisligin temel
faktorleri oldugunu kabul etmektedir. Ancak bu calisma genel kabul gérmiis arastirma
baglamini goz 6niinde bulundurarak, duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1
hissi boyutlari tizerinde yogunlagmaktadir.

Duygusal tiikenme, tikenmisligin merkezi niteligindedir, asir1 psikolojik tiikkenme
duygularina ve ige karsi istek ve enerjiden yoksunluk anlamina gelir. Duyarsizlasma, kisinin
kendisini isten uzaklastirmaya yonelik kasitl cabasi ve is arkadaslarina kars1 ilgisiz, duygusuz
ve glivensiz duygularin tezahiirli anlamina gelir. Diisiik kisisel basari hissi, azalmis bir 6z saygi
duygusu ve ayrica isin elverigsiz olarak degerlendirmesi, zevk alamamak, tatmin olma veya
gorevi tamamlama ile ilgili yetersizlik seklinde gosterilir (Peng vd., 2016). Kisi yorgunken veya
yardim ettigi insanlara kayitsiz kaldiginda basar1 duygusu hissetmesi olduk¢a zorlagmaktadir
(Maslach vd., 2001). Bu nedenle tiikenmislik; yorgunluk, zihinsel tepki, sinizm, olumsuz
diisiinceler ve azalmis verimlilik gibi stres tepkisini iceren ¢ok boyutlu bir ¢cerceve olarak ortaya
cikmaktadir (Schaufeli, 2018).

Literatiire gore, artan tiilkenmislik riskiyle alt1 ana alan iligkilidir. Bunlar; yiiksek is yiikii,
kontrol eksikligi, odiil istegi, sosyallesme ihtiyaci, diisiik adalet ve farkli degerlerdir (Maslach
ve Leiter, 2016). Orgiitsel tiikenmislik, sirketlerde ve kurumlarda sik gériilen bir sorundur ve
genellikle yiiksek baski ortamlarinda goriiliir (Gong vd., 2019). Bir diger ifadeyle, yasanan
yiiksek is yiikii ve isin yetismesi hususundaki baskilar gibi nicel is talepleri ile rol ¢atismasi ve
rol belirsizligi, 6dillerin ve duygusal tatminin olmamasi gibi niteliksel is talepleri tiikenmislikle
baglantilidir (Maslach vd., 2001; Golonka vd., 2019). Mesleki tilkenmisligin nedenleri kisisel,
kisileraras1 ve orgiitsel seklinde gruplandirmistir (Gembalska-Kwiecien, 2019);

Kisisel etmenler: Diisiikk benlik saygisi, koruyuculuk, bagimlilik, pasiflik,
miikemmeliyetcilik, dis kontrol hissi, irrasyonel inanglar, diisiik liyakat duygusu.

Kisileraras: etmenler: Calisanlar arasindaki duygusal iliski; Ustler ve is arkadaslari
arasinda kisiler arasi ¢atigsmalar, rekabet, karsilikli gliven eksikligi, bozulmus iletisim, sozIi
saldirganlik, mobbing, isverenin ¢alisanlarin yetkinligini sorgulama gibi degerini diisiirme
duygusuna kasith veya kasitsiz katkisi.

Orgiitsel etmenler: Calisan tarafindan algilanan deger ve normlara aykir1 olan kurumsal
hedef; aile hayatini yliriitmek i¢in zamanin olmamasi, giiriiltii gibi fiziksel ¢evre ile ilgili stres
etkenleri, telag, monotonluk, aksam ve gece saatlerinde ¢alisma gibi isin gerceklestirilme sekli
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ile ilgili stres unsurlari, nemli konularda fikir beyan etme firsatinin olmamas1 gibi ¢alisanin
orglitiin bir iyesi olarak goriilmesiyle ilgili stres etkenleri, mesleki gelisimle ilgili stres
faktorlerini igeren kariyer gelisiminden memnuniyetsizlik, mesleki gelisim firsatlarinin
eksikligi, isin devamliligi duygusunun eksikligi, gorevlere uygun olmayan yonetim sekli ve
calisan ihtiyaclari.

Yiiksek miisteri-personel etkilesimleri, polikronik davranmiglar (ayn1 anda birden fazla
farkli is yapmak) ve uzun ¢alisma saatlerinin neden oldugu stresli ¢alisma durumlari nedeniyle,
hizmet sektoriinde tiikenmislik yaygindir. Dahasi, hizmet sektoriinde stresli calisma ortaminin
tilkenmislik lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahip oldugu ve isten ayrilma
niyetine yol agt1§1 ortaya konmaktadir (Wen vd., 2020). Ote yandan tiikenmislik belirtilerinden
muzdarip calisanlar, daha diisiik diizeyde ise baglilik gdsterme egilimindedir (Schaufeli ve
Bakker, 2004), bununla birlikte orgiitsel politikalar ve operasyonlar hakkindaki goriislerini
sakli tutmaktadir (Avtgis vd., 2007). Mikemmeliyetciligin ise asir1 ¢alisma bagliligr ile
tilkenmislige yol agtig1 belirtilmektedir (Philp vd., 2012).

Tiikenmisligin birey tizerinde ¢ok giiclii etkileri olmaktadir. Tiikkenmislik hem fiziksel
sorunlara hem de ruhsal bozukluklara neden olmaktadir. Fiziksel olarak genellikle mide
rahatsizliklari, bas agris1 ve kronik yorgunluk meydana gelebilmektedir. Bununla birlikte
anksiyete, uykusuzluk, depresyon, temastan kacinma duygulari siklikla ruhsal sorunlar olarak
ortaya ¢ikabilmektedir. Bu sonuglar, is performansinda hem kalite hem de verimlilik agisindan
ciddi kesintilere yol agabilmektedir. Goriildiigii tizere tiikenmislik ¢alisanlar igin duygusal
sonuglara ve igyeri i¢in ekonomik sonuglara neden olmaktadir (Ternik ve Arnejé¢i¢, 2020).

Zihinsel farkindalik ve beceriler, stresin yol acgabilecegi tilkenmislik ile basa ¢ikma
araclarindandir (Greenberg, 2016). S6z konusu araglar, 6z biling, yansitma ve amagl olarak
liderlik kapasitelerinin biiyiimesini saglar. Farkindaligin uyku, anksiyete, depresyon ve genel
dayaniklilik iizerinde olumlu etkileri vardir (Pipe vd., 2016). Bununla birlikte direngli bir kisilik
ozelligine sahip bireylerin daha diisiik seviyelerde duygusal tiikkenme yasacaklar1 ifade
edilmektedir (Farfan vd., 2020). Dayaniklilik, olumsuz ve zorlu ¢alisma kosullar1 karsisinda
direnmeyi ve proaktif davranmay1 beraberinde getireceginden, ¢aliganlar: mesleki tiikenmislige
kars1 daha bagisik hale getirmis olacaktir. Duygusal zekanin da calisanlarin fiziksel ¢aligma
ortamini ve kisilerarasi iliskileri olumlu bir sekilde degerlendirebilmesine yol actigindan hizmet
sektorli calisanlarinda mesleki tiikenmisligi azaltabilecegi ongoriilmiistiir (Ogungbamila vd.,
2019). Bu tiir olumlu degerlendirmeler calisanlarin, isyerinde miisteriler ve digerleriyle
kisilerarast iligkilerini ve gorevle basa ¢ikma yeteneklerini ve zihinsel ve psikolojik iyilik halini
gelistirecektir (Brackett vd., 2011), bu da mesleki tiikkenmislik riskini azaltacaktir (Lee ve Ok,
2012). Bununla birlikte pozitif psikolojinin tesvik edici ilkeleri dogrultusunda, dayaniklilik ve
iyimserlik ozelliklerinin tiikenmiglik oranmi azaltabilecegi konusunda giiclii bir anlayis
bulunmaktadir (Kennedy, ve Tevis, 2020). Duygu ve diisiinceler ile baris¢il olama yontemleri,
yasam igerisinde hem bir beceri hem de bir tutum olarak Ogrenilebilmektedir (Greenberg,
2016).

Tiikenmislik sendromunun 6nlenmesi bireysel ve oOrgiitsel olmak iizere iki diizeyde
gerceklesmektedir. Bireysel diizeyde, strese karsi bireysel tepkilere atifta bulunarak stresin
olumsuz psikolojik etkileri onlenir. Ikincisinde, calisanin isyerinde mesleki strese karst
direncini artiran eylemler dncii rol oynar. Orgiitsel miidahaleler kaliteyi artirmaya ve iscilik
maliyetlerini diislirmeye odaklanmaktadir (Gembalska-Kwiecien, 2019). Tiikenmisligin
olusmasimni 6nlemeye c¢alisirken birgok bireysel ve c¢evresel faktor gbz Oniinde
bulundurulmahidir (Gembalska-Kwiecien, 2019). Bu kapsamda; -durumu etkileme olasiligi
diisiik olan yiiksek gereksinimler belirlenmemesi, -bireyin degerlerine gére hareket etmesi; ev,
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is, sosyal hayatta saldirgan veya itaatkar davranislardan kaginmasi, -olaylar1 objektif olarak
yorumlamasi ve zorluklar karsisinda saldirgan bir tutum kullanmasi, -viicuduna, diyetine,
fiziksel egzersizine, uyku ritmine, gevsemeye ve temel hijyene dikkat etmesi, - sorumluluk
almasi, -mesleki gelisimi devam ettirmesi, -ortak iliskileri gelistirmesi, -6zel zamani ve ¢alisma
zamanini ustaca organize etmesi Onerilmektedir.

Tikenmisligi orgiitsel diizeyde 6nlemenin ve bununla basa ¢ikmanin farkl: yollar1 vardir.
Calisanin kazanmis oldugu bilgi, beceri ya da ilgi alanlarina gére yonlendirmek onemlidir.
Arastirmalar, kurumsal destek ve odiller (Han vd., 2016) ile giiglii bir orgiitsel tiyelik
duygusunun (Avanzi vd., 2015; Jetten vd., 2012) calisan stresini azaltacagini belirtmektedir.
Orgiitlerin tiikenmisligi onlemek igin kullanabilecegi dnlemler (Gembalska-Kwiecien, 2019); -
calisanlara kendi yetenek ve yetkinliklerine uygun gorevler vermek, -calisanlarin
performanslar ile ilgili olarak objektif ve yapici bir degerlendirme saglamak, -6grenme ve
gelisme igin firsatlar yaratmak, -¢alisanlarin liyakatli iicretlendirilmesini saglamak, -olumlu
kisiler arasi iliskilerin deger gordiigii organizasyon kiiltiirii olusturmak, -kisileraras: beceriler,
iletigim, catisma ¢oziimii ve stresle etkili baga ¢gikma yollar1 alanlarinda egitimler diizenlemek,
-calisana yilda en az bir kez iki haftadan az olmamak iizere izin vermek, -yaklasik her bir buguk
saatlik ¢alisma i¢in 5-10 dakikalik aralar organize etmek seklinde sayilabilmektedir.

1.2. Miisteri Sadakati

Sadik miisteriler fiyata daha az duyarli olduklar1 6rgiitler i¢in kritik 6nem sahiptir. Dahasi,
bu miisterilerin 6rgiitiin diger iirlinlerini deneme, Orglite yeni miisteriler getirme ve daha sik
satin alma olasilig1 daha yiiksektir. Bu miisteriler, orgiitiin basarisinda ve karliliginda 6nemli
bir rol oynar. Miisteri sadakati, Oliver vd. (1997) tarafindan tiiketicilerin, tiiketiciyi tiriinde bir
degisiklige gotiirebilecek dis faktorlerden bagimsiz olarak ayni {ireticiden bir iirlin satin alma
istekliligi olarak tanimlanmaktadir (Li vd., 2012). Lovelock ve Wirtz’e (2004) gére miisteri
sadakati, miisterinin uzun vadede bir Orgiitten satin almaya devam etme ve iiriinlerini ve
hizmetlerini arkadaglarina tavsiye etme egilimi olarak tanimlanabilir. Heskett vd. ne (1994)
gore miisteri sadakati, miikerrer satin alma ve Orgiitii baskalarina tavsiye etme anlamina
gelmektedir. Bloemer ve Kasper (1995) miisteri sadakatini, baglihigin 1s1¢inda, bagliliktan
bagimsiz olarak tekrarlanan satin alma davranigsindan ziyade bir markanin fiilen yeniden satin
alinmasi olarak gérmiistiir. Benzer sekilde Gremler ve Brown (1996) miisteri sadakatini, bir
miisterinin bir hizmet saglayicidan tekrar eden satin alma davranis1 sergilemesi, saglayiciya
kars1 olumlu bir bakis agisina sahip olmasi ve bu hizmete ihtiya¢ duyuldugunda yalnizca bu
saglayiciyr dikkate almasi olarak tanimlamistir. Miisteri sadakatinin, bir miisterinin bir
markaya, magazaya, iireticiye, hizmet saglayiciya bagliliginin veya yakinliginin olumlu
tutumlara ve tekrar satin alma gibi davranissal tepkilere dayali oldugu ileri siiriilmektedir
(Zikmund vd., 2003). Reichheld ve Detrick (2003) ise miisteri sadakatini hem isletmelere hem
de miisterilere fayda saglayan karsilikli 6diiller iceren bir strateji olarak gormektedir.

Miisteri sadakatini gelistirmek, bir organizasyon i¢in temel hedeftir. Bu dogrultuda
stirdiiriilebilir bir rekabet avantaj1 elde etmek i¢in miisterileri elde tutmak kritik dneme sahiptir
(Eakuru ve Mat, 2008). Akademik literatiirde miisteri sadakatini etkileyen bir dizi faktor
tanimlanmistir. Bunlar imaj, algilanan risk, iliski kalitesi, hizmet kalitesi, katilim, fiziksel ¢cevre
ve miisteri degeri, gliven ve baglilik seklinde siralanabilmektedir (Ganesan vd., 2010; Jones
vd., 2003; Lin, 2009; Morgan ve Hunt, 1994; Schakett vd., 2011; Rauyruen ve Miller, 2007).
Cok sayida arastirma miisteri sadakatinin miisteri giiveni ve bagliligindan dogrudan
etkilendigini gostermektedir (Bloemer vd., 2002; Garbarino ve Johnson, 1999; Hennig-Thurau,
2004; Ibrahim ve Najjar, 2008). Garbarino ve Johnson (1999) miisteri giiveninin ve bagliliginin
da hizmet kalitesinden etkilendigini bildirmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesi, miisteri
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sadakatinin ¢ok dénemli bir n kosuludur (Johnston vd., 1999; Lin, 2009). Ote yandan miisteri
sadakatini olumlu yonde etkileyen bir diger faktoriin insancil kurumsal sosyal sorumluluk
oldugu gosterilmistir (Kodua vd., 2016; McCain vd., 2019; Amsami, vd., 2020). Bu kapsamda,
kurumsal kaynaklardan egitim girisimlerine ve insani yardim programlarina finansal destekler
verilmesi miisterilerde siikran duygusu yaratarak, miisterilerden kuruma kars: siikran temelli
olumlu tepkiler saglanabilmektedir (Park ve Choi, 2016; Romani vd., 2013).

Miisteri sadakatinin ii¢ farkli yaklasimi bulunmaktadir. Bunlar davranigsal sadakat
yaklasimi (Grahn, 1969); tutumsal sadakat yaklasimi (Bennett vd., 2002; Jacoby, 1971; Jacoby
ve Chestnut, 1978) ve tutumsal ve davranigsal sadakat yaklagiminin birlesimidir (Dick ve Basu,
1994; Jacoby, 1971; Jacoby ve Chestnut, 1978; Oliver, 1997). Davranissal sadakat yaklagimi
kapsaminda Grahn (1969), tiiketici anket verilerine dayali olarak tekrar satin alma bagliligini
veya davranissal baglilig1 6ngérmeye yonelik deneysel bir model tanimlamaktadir. Davranigsal
yaklagim, iirlin veya hizmetlerin miikerrer satin alinmasini, ayni1 sirketten ek ve c¢esitli mal veya
hizmetlerin satin alinmasini ve sirketi baskalarina tavsiye etmeyi igermektedir (Joseph vd.,
2009). Tutumsal sadakat yaklasimi kapsaminda Jacoby ve Chestnut (1978) tutumsal sadakati,
tilkketicinin markaya yonelik yatkinligi olarak, markaya yonelik tutum tercihi ve baglilig1 iceren
psikolojik siireglerin bir fonksiyonu olarak tanimlamaktadir. Tutumsal bilesen, baska bir zaman
satin alma ve/veya aymi sirketten fazladan mal veya hizmet satin alma niyetini, sirketi diger
miisterilere karsi istekle desteklemeyi ve rakip sirketin mal ve hizmetlerine gegise karsi
koymay1 icermektedir (Szczepanska ve Gawron, 2011). Bennett ve Rundle-Thiele (2002), iki
tutumsal marka baglilig1 ol¢iisti olan - bireyin markaya sadik olma egilimini ve belirli bir
markay1 satin alma eylemine karsi tutumunu- deneysel olarak test etmistir. Sonuglar, bir
markay1 satin alma eylemine yonelik tutumun satin alma davranisini agiklamak veya 6ngdrmek
icin kullanilabilecegini gostermektedir. Karma sadakat yaklasim, davranigsal sadakati ve
tutumsal baghligi icermektedir (Gilirlek vd., 2017). Berg ve Lidfors’a (2012) gore uygun
sadakat, hem davranigsal hem de tutumsal yonleri icermekle birlikte tutarli tutumlar ve sadakat
davraniglart ile sonuglanir. Karma yaklagim kapsaminda Dick ve Basu (1994), miisteri
sadakatini bir bireyin géreceli tutumu ile devamli miisteri olma arasindaki iliskinin iistiin yan
olarak gormektedir. S6z konusu iliskiyi, sosyal normlarin ve durumsal faktorlerin etkiledigi
anlagilmaktadir. Goreceli tutumun biligsel, duygusal ve cabayla ilgili baglica unsurlarinin,
motivasyonel, algisal ve davranigsal sonuclarla birlikte sadakate katkida bulunacagi ifade
edilmektedir. Dolayisiyla, mevcut literatlir miisteri sadakatini, ¢ok yonlii ve biitiinlestirici
kavramsallastirmay1 gerektiren karmagik bir olgu olarak gérmektedir (Dick ve Basu, 1994).
Bununla birlikte miisteri sadakatinin genellikle ii¢ temel yaklasim kullanilarak arastirildigi
belirtilmektedir (Giirlek vd., 2017).

2. MATERYAL VE METOD

Miisteri sadakati, rekabetci isletmelerde devamlilik acisindan oldukg¢a 6nemli bir
faktordiir. Ozellikle hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren isletmelerde miisteri sadakatinin
yiiksek olmasi istenmektedir. Dolayisiyla, miisteri sadakati iizerinde etkisi olabilecegi
diistiniilen ¢alisan tiikenmisligi bu arastirma icerisinde incelenmistir. Bu baglamda, literatiirde
yer alan ve arastirma konusuyla ilgili olabilecek ¢alismalar incelendiginde; Prentice vd. (2013)
mesleki bagliligin duygusal emek stratejilerini kolaylastirarak performans sonuglarini
artirdigin1 ve calisanlar arasinda daha yiiksek duygusal zekaya sahip olmanin tiikkenmisligi
azalttigin1 gostermektedir. Duygusal zekanin, duygusal emek (hizmetin sunulmasi esnasinda
miisterilerle yagsanan etkilesimde kurum tarafindan talep edilen duygularin sergilenmesi) ve
tiikenmislik arasindaki iligkiyi yonettigi ifade edilmektedir. Duygusal zeka, 6zellikle talepkar
miisterilerle basa ¢ikma ihtiyaci nedeniyle miisteri hizmetleri gibi yiiksek duygusal emek
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gerektiren iglerde onemli rol oynamaktadir. Sorunsuz islemler, daha az miisteri sikayetleri ile
baglantili olarak tiikenmisligin ortaya c¢ikmasini engellemektedir (Prentice vd., 2013).
Arastirmalar, duygusal emegin sergilenme sekli olan derinlemesine rol yapma (kisinin
kendisinden gostermesi beklenen duygular1 gercekten hissetmeye, tecriibe etmeye caligmasi)
ile ¢aliganlarin olumlu duygularimin miisterilerin duygularini etkilemesi sonucunda yiiksek
diizeyde hizmet kalitesi ve miisteri sadakati gibi olumlu sonuglara yol ac¢tifin1 ortaya
koymaktadir (Judge vd., 2009; Groth vd., 2009; Wang, 2019). Paparoidamis vd. (2019) yaptig
calismada uluslararas1 pazarlamacilar i¢in hizmet sektoriinde g¢alisanlarin, yiiksek kiiltiirel
zekaya sahip olmast durumunda algilanan hizmet kalitesinin miisteri sadakati yaratma ve
siirdiirmede olumlu rolii oldugu ortaya konmaktadir.

Hizmet girketi ¢alisanlarinin davraniginin, alinan hizmetlerin kalitesi ve bunun sonucunda
ortaya c¢ikan sirket performansi ile ilgili misteri algilar tizerindeki etkisini analiz etmek {izere
yapilan c¢alismada personel devir oranmin Orgiitsel vatandaslik davranist olumsuz yonde
etkilemesi sonucunda daha diisiik karlilik seviyelerine ve miisteri sadakatine yol agacagi
belirtilmektedir (Castro vd., 2004). Shoshan ve Sonnentag (2020) yaptiklar1 ¢alismada,
calisanlarin tiilkenmisligin boyutlarindan olan duyarsizlasma ile miisterilerin hizmet ve
organizasyona yoOnelik algilarinin olumsuz yonde etkilendigi gosterilmistir. Duyarsizlasan
calisanlarla etkilesime giren miisterilerin 6fkeli ve hasmane hissedecekleri ve bunun da diisiik
hizmet algilar1 yaratacagi one siiriilmektedir. Bununla birlikte miisterilerin, g¢alisanlarin
duygusal tilkenmesinin yorgunlugun sonucu olarak algilamasi nedeniyle diisiik hizmet algisinin
hafifledigi varsayilmistir. Duyarsizlasma ve duygusal tikkenmenin etkileriyle Dbirlikte
miisterilerin duygusal siireclerini hesaba katmanin 6nemi vurgulanmaktadir (Shoshan ve
Sonnentag, 2020). Bu baglamda duyarsizlasmanin bazi belirtileri, diisitk miisteri odaklilik
sonucuna gotiirebilmektedir (Saxe ve Weitz, 1982). Bu arastirma sonuglari incelendiginde,
pazarlama ve orgiitsel davranis bilim alanlarinin ortak paydada incelendigi ¢esitli calismalarin
oldugu goriilmektedir. Ancak literatiir taramasinda miisteri sadakati ile tilkenmislige yonelik
herhangi bir calismaya rastlanmamustir.

2.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Aragtirmanin amaci, yogun rekabet ortaminda faaliyet goOsteren hizmet isletmesi
caliganlarinin miisterilere yonelik tutum ve davraniglarini incelemek, miisterilerin bu tutum ve
davraniglar igerisindeki tiikenmislik algisini tespit etmek, bu algilarin miisteri sadakatine etkisi
olup olmadigini saptamaktir. Bu amaca bagli olarak hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren
rekabetc¢i bir isletmenin miisterilerine yonelik arastirma gerceklestirilmistir. Gergeklestirilen
aragtirma; hizmet sektoriinde rekabette avantaj saglayacak yeni stratejilerin gelistirilmesi
acisindan, oOrgiitsel davranisin pazarlama alanina adaptasyonu ile miisteri sadakatinin
arttirtlarak yeni miisteri elde etme maliyetlerinin azaltilabilmesi agisindan ve hem orgiitsel
davranig hem de pazarlama literatiirde katk1 saglamasi acisindan 6nem tagimaktadir.

2.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evreni, rekabet¢i hizmet sektoriinden hizmet satin alan tiim miisterilerden
olugmaktadir. Arastirmanin 6rneklemi ise X hizmet isletmesinden hizmet alan ve aragtirmaya
katilan miisterilerden olusmaktadir. Arastirmada olasilikli olmayan 6rnekleme yontemlerinden
amacl ornekleme yontemi kullanilmis ve farkli zamanlarda uygulanan aragtirma kapsaminda
145 miisteriden veri elde edilmis, ancak analiz edilebilir diizeyde 139 kisilik bir 6rneklem hacmi
saglanmistir. Arastirma kapsaminda X hizmet isletmesinin se¢ilmesinin nedeni; lokasyon
itibariyle yogun rekabet ortaminin bulunmasi, miisterilerin pazardaki diger orgiitlere geg¢isinin
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hizl1 ve kolay olabilmesi ve gozlemlenen diizeyde isletmenin lokasyonda pazar liderliginin
bulunmasidir.

2.3. Aragtirmanin Veri Toplama Metodu ve Verilerin Analizi

Aragtirmada kullanilacak veriler, miisterilere yiiz yiize anket yontemi uygulanarak elde
edilmistir. Arastirmada kullanilan anket; miisteri sadakati ve tiikenmislik olmak {izere iki
Olcekten olusmaktadir. Miisteri sadakati 6l¢egi icin Altin (2009) tarafindan hazirlanan tez
calismasinda kullanilan olgekten ve tiikenmislik igin ise Maslach ve Jackson (1981)
Tiikenmislik Envanteri’nden yararlanilmistir. Arastirmadan elde edilen veri setleri SPSS 20.0
programi ile analiz edilmistir. Bu kapsamda, giivenirlik analizi, koreldsyon analizi, basit
dogrusal regresyon analizi, Mann-Whitney U Testi ve Kruskal-Wallis H Testleri kullanilmistir.

2.4. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmada tarama modeli kullanilmistir. Aragtirmanin bagimli degiskeni miisteri
sadakati, bagimsiz degiskeni ise algilanan tiikenmisliktir.

Cinsiyet Hizmet Satm, Alma Sikhg
o

7y »>

Algilanan /

Tilkenmislik A
v. :

. [ 3
®  Hizmet Satin Alinan Siire

Sekil 1: Arastirmanin Kavramsal Modeli
Arastirmamin Hipotezleri;
Hia: Tiikenmiglik algisi ile miisteri sadakati arasinda anlamli bir iligki vardar.
Hib: Calisana yonelik tiilkenmislik algisi arttik¢a miisteri sadakati azalir.
Hic: Miisteri sadakati isletmeden hizmet satin alinan siireye gore farklilik gosterir.
H1d: Misteri sadakati isletmeden hizmet satin alma sikligina gore farklilik gosterir.
Hie: Miisteri sadakati cinsiyete gore farklilik gosterir.
Hif: Tikenmislik algis1 isletmeden hizmet alinan siireye gore farklilik gosterir.
3. BULGULAR

Tablo 1’de 6rneklemde yer alan miisterilerin demografik sorulara iliskin frekans degerleri
yer almaktadir. Bu tabloya gore; miisterilerin %60,4 {inlin erkek, %39,6’siin ise kadin oldugu
belirlenmigtir. Miisterilerin yas dagilimi incelendiginde %77°lik bir ¢ogunlugun 21-40 yas
araliginda oldugu goriilmektedir. Satin alma acisindan miisterilerin gelir diizeyleri
incelendiginde %38,8’inin 1000TL’den daha az, %45,3’tiniin 1001TL ile 2000TL arasinda
aylik geliri oldugu saptanmistir. Miisterilerin hizmet satin alma siireleri incelendiginde
%80,6’smin 1 yi1l ve daha fazla bir sliredir ayn1 hizmet igletmesinden hizmet satin aldigi
goriilmektedir. Bu miisterilerin hizmet alma sikliklar1 degerlendirildiginde ise %39,6’sinin her
giin, %35,3 linilin ise haftada birkac kez ayn1 hizmet isletmesini tercih ettigi belirlenmistir. Ayni
hizmet isletmesini tercih etme nedenleri incelendiginde ise Oncelikli nedenin %33,8 ile
isletmenin hizmet kalitesi oldugu, ikinci sirada ise %30,9 ile isletmenin konumu oldugu
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saptanmistir. Calisanlarin ilgisinin tercih nedeni igerisindeki agirhigr %22,3 olarak
belirlenmistir. Isletmeyi sadece alternatif olmadigi igin tercih edenlerin orani ise %6,5’tir.

Year:5, Volume:5, Number:10/ Yiul:5, Cilt:5, Say1:10 /2021

Tablo 1: Betimleyici istatistikler

Frekans Yiizde %

Cinsiyet
Erkek 84 % 60,4
Kadin 55 % 39,6

Yas
21’den kiiciik 32 % 23,0
21-30 87 % 62,6
31-40 20 % 14,4
Aylik Gelir Diizeyi
1000 TL den az 54 % 38,8
1001-2000 TL aras: 63 % 45,3
2001-3000 TL arast 17 % 12,2
3001-4000 TL arast 4 % 2,9
5001 TL veya daha fazla 1 % 0,7
Hizmet Satin Alma Siiresi
6-12 ay arast 27 % 19,4
1-2 yul arast 100 % 71,9
2-3 yil arast 11 % 7,9
3-4 yul arast 1 % 0,7
Hizmet Satin Alma Siklig1
Her giin 55 % 39,6
Haftada birkag kez 49 % 35,3
Haftada bir 25 % 18,0
Ayda birkag kez 5 % 3,6
Ayda bir kez 5 % 3,6
Hizmet Isletmesini Tercih Etme Nedeni

Konumu 43 % 30,9
Hizmet Kalitesi 47 % 33,8
Calisanlarin ilgisi 31 % 22,3
Alternatifsizlik 9 % 6,5
Arkadas Gruplar 5 % 3,6
Aliskanhk 4 % 2,9

Tablo 2: Giivenirlik Analizi

Cronbach’s Alpha

Miisteri Sadakati Ol¢cegi 0.923

Tiikenmislik Olgegi 0.891

Tablo 2°de aragtirmada kullanilan dl¢eklerin giivenirliginin test edilmesinde kullanilan
alfa katsayilar1 (Cronbach’s Alpha) yer almaktadir. Gergeklestirilen giivenirlik analizleri
sonucunda miisteri sadakati Ol¢eginin glivenirlik katsayis1 0.923, tiikkenmislik olgeginin
giivenirlik katsayisi ise 0.891 saptanmistir. Bu degerler aragtirma kullanilan dlgeklerin yiiksek
i¢ tutarlhiliga sahip oldugunu gostermektedir.
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Tablo 3: Korelasyon Analizi

Miisteri Sadakati
Algilanan Pearson Correlation -0.252
Tiikenmislik Sig. (2-tailed) 0.003

Tablo 3’te aragtirmanin bagimli degiskeni ile bagimsiz degiskeni arasindaki korelasyon
analizi sonucu goriilmektedir. Bu tabloya gore bagimli degisken miisteri sadakati ile bagimsiz
degisken algilanan tiikenmislik arasinda negatif yonde ve diisiik seviyede (r=-0.252)
istatistiksel olarak anlamli bir iliski saptanmustir.

Tablo 4: Miisteri Sadakati ve Algilanan Tiikenmislik - ANOVA

Sum of Squares Mean Square F Sig.
Regression 404.421 404.421
Miisteri Sadakati  Residual 4406.716 32.166 17.585  0.001
Total 4811.137

Tablo 4’te algilanan tiikenmislik ile miisteri sadakati arasindaki iliskiye yonelik basit
dogrusal regresyon analizleri goriilmektedir. Gergeklestirilen analiz sonuglar1 incelendiginde;
ANOVA tablosunda istatistiksel anlamlilik degerinin 0.05’ten kiigiik oldugu goriilmektedir.
Buna gore, kurulacak regresyon modeli istatistiksel olarak anlamlilik ifade etmektedir.

Tablo 5: Miisteri Sadakati ve Algilanan Tiikenmislik - Model Ozeti

B t Sig. r’  Adjusted r?
Constant 43.095 45.331  0.000
Miisteri Sadakati 0.084 0.077
Algilanan Tiikenmislik -0.320 -3.546  0.001

Gergeklestirilen basit dogrusal regresyon analizlerinin ANOVA sonuglar1 Tablo 5°te
gosterilmektedir. Analiz sonucuna gore; miisterilerin algiladigi tiikenmislik duygusunun
miisteri sadakatindeki degisimin %7,7’sini agikladigi belirlenmistir. Buna gore algilanan
tikenmislik agisindan miisteri sadakatinin alabilece8i deger asagidaki sekilde formiile
edilebilir;

“Miisteri Sadakati = 43.095 - (0.320 X Algilanan Tiikenmislik)”

Tablo 6: Miisteri Sadakati ve Hizmet Alinan Siire iliskisi Kruskal-Wallis H Testi

Hizmet Satin . Asymp.
Alnan Siire N Mean Rank Chi-Square df Sig,
6-12 ay arast 27 65.33
Miisteri 1-2 yil aras1 100 72.61
. 2.201 3 0.532
Sadakati 2-3 yil aras1 11 56.45
3-4 y1l arasi 1 84.00

Tablo 6°da miisterilerin hizmet aldig1 siire ile miisteri sadakatine iliskin analiz ifade
edilmektedir. Bu analiz sonuglarina gore Asymp Sig. (Anlamlilik) degerlerinin 0.05 ten biiyiik
oldugu goriilmektedir. Buna gore; miisteri sadakatinin miisterilerin hizmet satin aldig siireye
anlamli bir farklilik géstermedigi saptanmaistir.
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Tablo 7: Miisteri Sadakati ve Hizmet Satin Alma Sikhgmn fliskisi Kruskal-Wallis H Testi

Hizmet Satin . Asymp.
Alma Sikhig N Mean Rank Chi-Square df Sig,
Her giin 55 74.29
o Haftada birkag kez 49 66.41
Missteri - ftada bir 25 69.64 1.889 4 0.756
Sadakati i
Ayda birkac kez 5 54.50
Ayda bir kez 5 75.30

Tablo 7°de yer alan sonuglara gére Asymp Sig. (Anlamlilik) degerlerinin 0.05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir. Buna gore; miisteri sadakatinin misterinin isletmeden hizmet alma
sikligina gore anlamli bir farklilik géstermedigi saptanmaistir.

Tablo 8: Miisteri Sadakati ve Cinsiyet Iliskisi Mann-Whitney U Testi

o Sum of Mann-  Wilcoxon Asymp. Sig.
Cinsiyet N Mean  oonks  WhitneyU W z (2-tailed)
Miisteri Erkek 84 64.04 5379.00
ylert 1809.000 5379.000 -2.185 0.029
Sadakati

Kadin 55 79.11 4351.00

Tablo 8’de miisterilerin cinsiyetleri ile miisteri sadakatleri arasindaki iliski
aragtirtlmaktadir. Asymp. Sig. (Anlamlilik) satirindaki degerler incelendiginde bu degerin
0.05ten kiigiik oldugu goriilmektedir. Buna gore miisteri sadakatinin cinsiyete gore anlamli bir
farklilik gosterdigi saptanmis, hizmet alan kadin miisterilerin miisteri sadakatinin erkek
miisterilere gore daha fazla oldugu belirlenmistir.

Tablo 9: Tiikenmislik Algisi ile Hizmet Alinan Siire / Kruskal-Wallis H Testi

Hizmet Satin . Asymp.
Alnan Siire N Mean Rank Chi-Square df Sig.
6-12 ay arasi 27 76.80
Algilanan 1-2 yil aras1 100 67.56
.. g 2.788 3 0.425
Tiikenmislik  2-3 y1l aras: 11 78.82
3-4 yi1l arast 1 33.50

Tablo 9°da miisterilerin hizmet sunumu esnasinda algiladigi tikenmislik diizeyi ile
hizmet satin aldig: siireye iliskin analiz ifade edilmektedir. Bu analiz sonucuna gére Asymp
Sig. (Anlamlilik) degerinin 0.05’ten biiyiikk oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla, miisterilerin
tiikenmislik algisinin ayni isletmeden hizmet satin alma siiresine gore anlamli bir farklilik
gostermedigi saptanmaistir.

SONUC

Hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren ve yogun rekabet igerisinde yer alan Orgiitlerde
miisteri davraniglari ile orgiitsel davranigin biitiinlestirilerek incelendigi bu ¢calisma sonucunda;
miisterilerin isyeri ¢alisanlarina yonelik algiladig: tiikenmislik ile miisteri sadakati arasinda ise
negatif yonde ve diisiik siddette anlamli bir iligki saptanmis, miisteri sadakatindeki degisimin
%7,7’sini algilanan tiikenmislik diizeyindeki degisimin agikladigi belirlenmistir. Regresyon
katsayisina gore, miisterilerin hizmet sunan personele 1 birimlik tilkenmiglik algisinin miisteri
sadakati tizerinde 0.320 birimlik bir azalisa neden oldugu saptanmistir. Bununla birlikte,
miisteri sadakatinin hizmet satin alinan siireye gore ve hizmet satin alma sikligina gore anlaml
bir farklilik gostermedigi ancak cinsiyete gore anlamli bir farklilik gosterdigi ve kadin
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misterilerde misteri sadakatinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Algilanan tiikenmislik
diizeyinin ise hizmet satin alinan siireye gore anlamli bir farklilik géstermedigi anlagilmistir.
Arastirilan konuyla ilgili literatiirde yer alan ¢alismalarin sonuglari incelendiginde; Salanova
vd. (2005) yaptiklar1 ¢alismada, ¢alisan performansi ve miisteri sadakatinde hizmet ortaminin
araci roliinii arastirmistir. Eczane miisterileri lizerinde yapilan bir diger ¢alismada da calisan
performansinin (¢alisan faaliyetleri ve davranislar1) miisterilerin algilanan degerini, giivenini,
tutumsal ve davranigsal sadakatini olumlu yonde etkiledigi belirtilmektedir (Rabbanee ve
Ramaseshan, 2015). Hizmet calisanlari, bir organizasyon i¢in yiiksek kaliteli hizmet yaratma
ve sunmada ¢ok Onemli bir rol oynamakla birlikte (Liao ve Chuang, 2004); miisteri
memnuniyetini saglamaktadir (Evanschitzky vd., 2012). Benzer sekilde calisan bagliligi,
hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve firma karlilig1 arasindaki iligkileri
inceleyen bir ¢aligmada, ¢alisan baghiliginin 6nemli dl¢iide hizmet kalitesiyle iligkili oldugu,
bunun da miisteri memnuniyetini ve misteri sadakatini etkiledigi ve yiiksek temasl hizmet
sektorlerinde firma karlili§ina yol actig1 gdzlenmistir (Yee vd., 2009).

Miisterilerin restoran hizmet ortamlarma yonelik algilarini inceleyen bir ¢alismada
fiziksel ve gevresel faktorlerle birlikte hizmet personeli ve hizmet sunumunun énemli oldugu,
memnuniyeti yiiksek hizmet sunumunun miisteri sadakatinde etkili oldugu belirtilmektedir
(Tirker vd., 2019). Medler-Liraz ve Yagil (2013) yaptiklari arastirmada hizmet ¢alisanlarinin
etkileyici ve ilgili davraniglarinin, miisteri duygu diizenleme stratejileriyle iligkilendirilmesi
gerektigini ve bunun da miisteri memnuniyeti ve sadakatiyle baglantili olacagin1 one
stirmektedir. Saxena ve Singh (2015) ¢alisan baglilig1 yoluyla miisteri sadakatinin olusacagini
ileri sliren kavramsal bir model tasarlamistir. Hizmet calisanlarinin giivenilirlik 6zelliginin
miistert memnuniyeti tizerindeki etkisinin incelendigi calismada, ¢alisanlarin ise bagliliginin ve
giivenilirlik 6zelliginin araciligi ile miisteri memnuniyetinin olumlu yonde etkilendigi sonucuna
vartlmistir (Yagil ve Medler-Liraz, 2014). Bu calismalar degerlendirildiginde literatiirde
miisteri sadakati ve algilanan tiikenmislikle ilgili dogrudan bir calismanin olmadigi,
tikkenmislik algisinin azaltilarak ortadan kaldirilmasinin rekabet¢i Orgiitlerde miisteri
sadakatinin arttirtlmasinda etkin bir faktor oldugu ve pazarlama agisindan hedeflenen amagclara
ulasabilmek i¢in orgiitsel davranis kavramlarinin da incelenmesinin olduk¢a 6nemli oldugu
sonucuna varilmistir. Dolayisiyla, miisteri sadakati lizerinde olumsuz etkisi bulunan
tilkkenmislik faktoriiniin calisanlarda azaltilabilmesi icin; tiikenmisligi dayali baskin 6fke
yasayan ¢alisanlara yonelik 6fke kontrol egitimi verilmesi, asir1 is yiikiiniin optimal seviyeye
cekilmesi, 6rgiit biiyiikliigiine paralel orgiit yapilanmasi, rol belirsizliginin ortadan kaldirilmasi,
basarisizlik hissine yonelik 6zyeterliligin giidiilenmesi, Orgiit i¢i adaletin saglanmasi, mobbing
gibi eylemlerin 6nlenmesi, depresyondaki ¢alisanlara psikolojik tedavi destegi verilmesi, etkin
zaman yOnetiminin tasarlanmasi, uzun calisma siirelerinin revizyonu Ve duyarsizlasan
calisanlarin devamlilik bagliliginin sorgulanarak gerekirse orgiitten izolasyonu dnerilmektedir.
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